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PENGARUH KUALITAS PRODUK TERHADAP
KEPUASAN NASABAH PADA PT. BANK PAPUA (Persero), Tbhk KANTOR
CABANG KAB. SORONG

ABSTRAK

Desprina Magdalena Bofra
Nim: 18.06100.0030

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui persepsi nasabah terhadap kualitas
produk, untuk mengetahui deskripsi nasabah terhadap kepuasan nasabah dan untuk
mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan nasabah. Populasi dalam
penelitian ini adalah seluruh nasabah yang menabung di PT. Bank Papua (Persero),
Tbhk Kantor Cabang Kab. Sorong dan jumlah sampel sebanyak 50 nasabah. Teknik
pengambilan sampel dengan menggunakan purposive sampling. Teknik analisis data
menggunakan regresi linier berganda dengan menggunakan SPSS 22.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa menunjukkan bahwa ada pengaruh yang
signifikan antara Kualitas Produk terhadap kepuasan nasabah. Persepsi nasabah
terhadap kualitas produk Bank Papua (Persero), Tbk Kantor Cabang Kab.Sorong
berdasarkan indikator kinerja (performance), fitur (features), keandalan (reliability),
daya tahan (durability), konsistensi (consistency) dan desain (design) telah
membuktikan adanya persepsi yang positif yang mana telah menentukan citra dari
bank tersebut di mata masyarakat dan deskripsi kepuasan nasabah berdasarkan
indikator tetap setia, membeli produk yang ditawarkan, merekomendasikan produk
dan memberi masukan telah membuktikan nasabah merasa puas dengan kualitas
produk yang diberikan Bank.

Kata Kunci: Kualitas Produk dan Kepuasan Nasabah
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ABSTRACT

This study aims to determine customer perceptions of quality products, to
find out customer descriptions of customer satisfaction and to determine the effect
of product quality on customer satisfaction. Population in this research is all
customers who save at PT. Bank Papua (Persero), Tbk Branch Office Kab. Sorong
and the number of samples of 50 customers. Technique sampling using purposive
sampling. Data analysis technique using multiple linear regression using SPSS 22.
The results of the research show that there is an influence significant relationship
between product quality and customer satisfaction. Customer perception on product
quality of Bank Papua (Persero), Tbk Kab.Sorong Branch Office based on
performance indicators (performance), features (features), reliability (reliability),

durability, consistency and design prove the existence of a positive
perception which has determined the image of the bank in the eyes of society and a
description of customer satisfaction based on indicators of staying loyal, buying the
product offered, recommending the product and providing input has proven that
customers are satisfied with the quality products provided by the Bank.

Keywords: Product Quality and Customer Satisfaction
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